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BAB II  
KAJIAN PUSTAKA  
 
2.1 Definisi Komunikasi 
Istilah komunikasi dalam bahasa inggris adalah communication berasal dari 
kata latin communication, dan bersumber dari kata common yang berarti sama. 
Maksud dari sama disini adalah sama makna. Komunikasi sebagai suatu ilmu yang 
termasuk multidispliner, pengertian dari komunikasi sangatlah beragam dan telah 
banyak didefinisikan oleh para ahli dari berbagai ilmu. Komunikasi bisa dikatakan 
sebagai salah satu alat untuk berinteraksi antara setiaap individu atau satu sama lain 
dalam menyampaikan pesan yang dilakukan oleh komunikan dan komunikator. 
Istilah komunikasi memiliki banyak definisi menurut para pakar, salah satunya 
definisi komunikasi menurut Hovland, Janis, dan Kelley (1995) dalam Sendjaja 
(2014:11) mengemukakan bahwa komunikasi merupakan suatu proses yang terjadi 
diantara satu orang dengan orang lainnya. Hovland, Janis dan Kelley juga 
mendefinisikan bahwa kegiatan komunikasi yang dilakukan tersebut mempunyai 
tujuan, yakni mengubah atau membentuk perilaku orang-orang lainnya yang 
menjadi sasaran Komunikasi.  
Komunikasi adalah suatu proses melalui mana seseorang (komunikator) 
menyampaikan stimulus (biasanya dalam bentuk kata-kata) dengan tujuan 
mengubah atau membentuk perilaku orang-orang lainnya (khalayak) (Hovland, 
Janis, dan Kelley. 1995).  
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Definisi komunikasi menurut Barnlud (1964) dalam Sendjaja (2014:12) 
mendefinisikan bahwa komunikasi merupakan upaya atau tindakan yang 
mempunya tiga tujuan: untuk mengurangi ketidakpastian, sebagai dasar bertindak 
secara efektif, dan untuk mempertahankan atau memperkuat ego.  
Komunikasi timbul didorong oleh kebutuhan-kebutuhan untuk mengurangi 
rasa ketidakpastian, bertindak secara efektif, mempertahankan atau memperkuat 
ego (Barnlund,1964). 
Definisi komunikasi yang populer oleh Harold Laswell dalam Effendy 
(2003:253) definisi komunikasi dapat dilancarkan secara efektif, peneliti 
menggunakan paradigma dalam karyanya The Structure and Function of 
Communication in Society, Laswell mengatakan cara yang baik untuk 
menggambarkan komunikasi sebagai suatu proses “siapa” mengatakan “apa” 
dengan meggunakan “saluran apa” atau “hasil apa” atau yang lebih dikenal dengan 
who says what in which channel to whom and with what effect.  
Komunikasi pada dasarnya merupakan suatu proses yang menjelaskan 
“siapa”. “mengatakan apa”, “dengan saluran apa”, “kepada siapa”, dan “dengan 
akibat atau hasil apa?”. (Who? Say what? In which channel? To whom? With what 
effects?) (Laswall, 1960).  
Dari definisi Laswell diatas menunjukkan bahwa komunikasi meliputi lima 
unsur sebagai jawaban dari pertanyaan yang diajukan itu, yakni:  
1) Komunikator (communicator, source, sender)  
2) Pesan (message) 
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3) Media (channel, media) 
4) Komunikan (communican, communicate, receiver, recipient)  
5) Efek (effect, impact, influence) 
Berdasarkan paradigma Laswell tersebut, komunikasi adalah proses penyampaian 
pesan oleh komunikator kepada komunikan melalui media yang menimbulkan 
efek tertentu. 
2.1.1 Definisi Komunikasi Pemasaran  
Komunikasi juga tak luput dari berbagai bidang, salah satunya komunikasi 
pemasaran sebagaimana mengenai konteks komunikasi untuk melaksanakan 
transaksi jual beli untuk berinteraksi antara penjual dengan pembeli. Uyung 
Sulaksana (2005) menyatakan bahwa komunikasi pemasaran adalah proses 
penyebaran informasi tentang perusahaan dan hal-hal yang akan ditawarkan kepada 
sasarannya. Komunikasi pemasaran merupakan aktivitas pemasaran yang berusaha 
menyebarkan informasi, memengaruhi atau membujuk, dan mengingatkan pasar 
sasaran dan produknya agar bersedia menerima, membeli, dan loyal pada produk 
yang ditawarkan perusahaan yang bersangkutan (Tjiptono, 2011) dalam Priansa 
(2017:96).  
Untuk memberikan gambaran mengenai Komunikasi Pemasaran menurut 
Kotler dalam bukunya Marketing Management 13th Edition adalah :  
Komunikasi pemasaran adalah sarana dimana perusahaan berusaha 
menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen secara langsung, 
maupun tidak langsung, tentang produk dan merek yang dijual. Intinya komunikasi 
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pemasaran mempresentasikan suara perusahaan dan mereknya serta merupakan 
sarana dimana perusahaan dapat membuat dialog dan membangun hubungan 
dengan konsumen. (2009:9)  
Komunikasi pemasaran memegang peranan sangat penting bagi pemasar. 
Tanpa komunikasi, konsumen dan masyarakat secara kesuluruhan tidak akan 
mengetahui keberadaan produk di pasar. Penentuan siapa saja yang menjadi sasaran 
komunikasi akan sangat menentukan keberhasilan komunikasi. Dengan penentuan 
sasaran yang sangat tepat, proses komunikasi akan berjalan dengan efisien dan 
efektif. (Sutisna. 2002:268). 
2.1.2 Macam-macam Program Pemasaran 
Pada saat ini banyak perusahaan mulai menyadari perlunya upaya 
mengintegrasikan berbagai kegiatan komunikasi pemasaran yang selama ini 
dilakukan secara terpisah. Perusahaan-perusahaan tersebut mulai bergerak menuju 
proses yang disebut dengan komunikasi pemasaran terpadu yang mencakup upaya 
koordinasi dari berbagai elemen promosi dan kegiatan pemasaran lainnya. Elemen 
promosi dan pemsaran lainnya tersebut disebut dengan bauran komunikasi 
pemasaran yang terdiri sebagai berikut (Priansa, 2017:98-99) :  
1) Periklanan (advertising) 
Iklan merupakan setiap bentuk komunikasi nonpersonal tentang produk 
yang dihasilkan oleh perusahaan, baik barang maupun jasa. perusahaan pada 
umumnya akan mengeluarkan biaya yang sangat besar utuk melaksanakan 
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kegiatan pemasaran periklanan melalui media periklanan, baik secara online 
maupun offline.  
2) Pemasaran langsung (direct marketing)  
Direct marketing merupakan bagian dari program komunikasi pemasaran 
(marketing communication). Pemasaran langsung merupakan pemasaran 
dengan cara membina hubungan yang sangat dekat dengan target  market 
yang memungkinkan terjadinya proses two ways communication.  
3) Promosi penjualan (sales promotion)  
Promosi penjualan merupakan salah satu cara yang digunakan perusahaan 
untuk meningkatkan volume penjualan. Promisi penjualan mencakup semua 
alat yang ada didalam bauran pemasaran (marketing mix) yang berperan 
untuk lebih mengadakan komunikasi yang sifatnya membujuk. Promosi 
penjualan menggunakan segala macam bentuk komunikasi persuasi yang 
dirancang untuk menginformasikan pelanggan tentang produk atau jasa dan 
mempengaruhi mereka agar membeli barang atau jasa yang dihasilkan oleh 
perusahaan.  
4) Penjualan personal (personal selling)  
Penjualan personal merupakan bentuk komunikasi langsungyang dibangun 
antara penjual dan calon pembelinya. Dalam hal ini, penjual berupaya untuk 
membantu atau membujuk calon pembeli untuk membeli produk yang 
ditawarkan oleh penjual. personal selling merupakan alat promosi dengan 
menggunakan orang atau individu dalam pelaksanaanya. Dengan demikian, 
komunikasi yang dilakukan orang secara individu akan lebih fleksibel 
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karena terjadinya interaksi secara langsung antara seorang penjual dengan 
pembeli.  
2.2 Komunikasi Interpersonal dalam Komunikasi Pemasaran 
2.2.1 Definisi Komunikasi Interpersonal  
Komunikasi Interpersonal menurut Trenholm dan Jensen  (1995) merupakan 
komunikasi yang dilakukan antara dua orang atau lebih yang berlangsung secara 
tatap muka. Sifat komunikasi yang dilakukan tersebut secara spontan, saling 
menerima feedback secara maksimal dan partisipan berperan fleksibel.  
Menurut Deddy Mulyana (2008:81) mengemukakan bahwa definisi 
komunikasi interpersonal atau komunikasi antarpribadi merupakan komunikasi 
antara orang ke orang secara tatap muka, yang memungkinkan setiap pesertanya 
dapat menerima umpan balik pesan yang diterima secara langsung, baik secara 
verbal maupun non verbal.  
Komunikasi interpersonal dibagi menjadi dalam dua bentuk bahasa yaitu 
verbal dan non verbal. Dibawah ini penejelasan mengenai bentuk bahasa verbal dan 
non verbal sebagai berikut : 
a. Bahasa verbal merupakan salah satu cara utama untuk menyatakan 
pikiran dan perasaan yang dimiliki oleh manusia. Bahasa verbal 
menggunakan kata-kata untuk mempresentasikan berbagai aspek 
realitas dan individualitas yang dilakukan oleh individu. 
Konsekuensi dengan menggunakan kata-kata adalah abstraksi 
realitas kita yang yang tidak mampu menimbulkan reaksi yang 
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merupakan totalitas objek atau konsep yang diwakili oleh kata-kata 
tersebut (Mulyana, 2012:261).  
b. Bahasa non verbal adalah bahasa dengan menggunakan gerakan 
tubuh, isyarat, ekspresi wajah, pakaian yang bersifat simbolik tanpa 
adanya bahasa lisan ataupun tulisan. Bahasa non verbal mencakup 
semua rangsangan dalam satu settingan komunikasi, yang dihasilkan 
individu dan penggunaan lingkup individu yang mempunyai pesan 
potensial bagi penerima pesan (Effendy, 2003:76).  
Pendapat yang dikemukakan oleh Joseph. A. Devito dalam bukunya “The 
Interpersonal Communication Book” membagi definisi komunikasi interpersonal 
menjadi tiga yaitu:  
a. Komponen dalam komunikasi interpersonal, sebagai suatu proses 
pengiriman dan penerimaan pesan diantara dua orang atau lebih. Komponen 
komunikasi yang popular adalah model komunikasi oleh H. Laswell, yang 
terdiri dari lima pertanyaan dasar : “who, say what, in what channel, to 
whom, with effect?”  
b. Pengembangan dalam komunikasi interpersonal, dalam hal ini komunikasi 
dilihat dari proses pengembangan. Terdapat tiga hal yang mempengaruhi 
pengembangan komunikasi interpersonal. Pertama, berdasarkan peraturan 
yang telah ada. Kedua, interaksi yang berdasarkan dengan pengetahuan. 
Ketiga, interaksi berdasarkan peraturan yang telah ada, yang dimaksud tiga 
hal tersebut adalah dalam berkomunikasi interpersonal individu berinteraksi 
berdasarkan norma dan budaya yang berlaku diantara keduanya.  
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c. Relasi dalam melakukan komunikasi interpersonal didefinisikan sebagai 
komunikasi yang terjadi disuatu tempat antar dua atau terjadi suatu 
hubungan diantaranya. Terdapat dua jenis hubungan dalam relasi ini. 
Pertama relasi primary, hubungan yang terjadi antara dua orang, meskipun 
berada dalam kelompok besar. Kedua relasi coalitions, hubungan ini 
bertujuan untuk mencapai hasrat harapan. Maka dengan memahami relasi 
primary dan coalitions akan membantu individu dalam menjelaskan, 
mempredisikan dan dapat memberikan kontrol terhadapa komunikasi 
interpersonal yang akan kita lakukan (Devito, 1989:3).  
2.2.2 Unsur Komunikasi Interpersonal  
Komunikasi interpersonal memiliki beberapa unsur-unsur, sebagai 
berikut: 
a. Adanya pesan, bentuk komunikasi baik secara verbal maupun 
nonverbal.  
b. Adanya sekelompok kecil, seorang komunikasi yang melibatkan 
dua orang ataupun melibatkan sekelompok orang. 
c. Adanya penerimaan pesan, pesan-pesan yang harus dikirimkan 
kepada komunikan harus dapat diterima oleh orang lain 
d. Adanya efek, terjadi beberapa efek yang disebabkan oleh 
komunikasi mungkin berupa suatu persetujuan atau ketidak 
setujuan yang mengakibatkan penerima pesan akan terpengaruh 
oleh pesan yang dikirim oleh komunikator. 
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e. Adanya umpan balik, pesan yang dikirim oleh pnerima baik 
secara sengaja ataupun tidak maka komunikasi tersbut berupa 
tatap muka dan umpan balik bisa berupa kata, kalimat, gerakan 
mata, senyum, menganggukkan kepala dan apabila melalui 
telepon maka umpan baliknya melalui vokal (Devito, 1989:4). 
2.2.3 Tujuan Komunikasi Interpersonal  
Komunikasi interpersonal merupakan suatu tindakan yang memiliki 
tujuan. Berikut beberapa tujuan yang dimiliki komunikasi interpersonal 
dalam Suranto (2011:19):  
a. Mengungkapkan perhatian kepada orang lain.  
Komunikasi inrerpersonal pada prinsipnya dimaksudkan 
untuk menunjukkan adanya perhatian dari orang lain, dan 
untuk menghindari kesan dari orang lain sebagai pribadi 
yang angkuh. Dengan hal ini komunikasi yang dilakukan 
yaitu dengan cara menyapa, tersenyum ataupun sekedar 
melambaikan tangan.  
b. Menemukan jati diri 
Apabila seseorang melakukan komunikasi interpersonal 
dengan lawan bicaranya maka akan banyak proses 
pembelajaran tentang dirinya maupun orang lain. 
Komunikasi interpersonal membuka kedua pihak untuk 
membicarakan apa yang disukai atau tidak disukai.  
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c. Menemukan dunia luar  
Komunikasi interpersonal membuka kesempatan kepada 
peserta komunikasi untuk mendapatkan informasi penting 
dan aktual.  
d. Membangun dan memilihara hubungan yang harmonis 
Dengan komunikasi interpersonal memberikan peluang bagi 
peserta komunikasi untuk membangun hubungan 
komunikasi yang harmonis terhadap sesama peserta 
komunikasi. 
e. Mempengaruhi sikap dan perilaku  
Komunikasi interpersonal adalah penyampaian pesan yang 
dilakukan oleh seseorang kepada orang lain untuk untuk 
memberitahu atau mengubah sikap, pendapat atau perilaku 
yang dilakukan secara langsung atau tidak langsung.  
f. Memberi bantuan konseling 
Para psikologi menggunakan komunikasi interpersonal 
sebagai landasan untuk mengarahkan kliennya dalam 
kehidupan sehari-hari yang tanpa disadari komunikasi 
tersebut dapat dijadikan sebagai bantuan konseling untuk 
komunikan yang membutuhkan. Pelaku komunikasi 
interpersonal tanpa disadari menjadi konselor dalam suatu 
kondisi tertentu sepertinya dengan melakukan curhat untuk 
membantu menyelesaikan masalah. 
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2.2.4 Efektivitas Komunikasi Interpersonal 
Komunikasi interpersonal sebagai bentuk perilaku, maka dapat 
berubah dari yang efektif menjadi tidak efektif. Dalam karakteristik-
karakteristik dari efektivitas komunikasi interpersonal akan memperoleh 
gambaran bagaimana dan faktor-faktor apa yang dapat membuat 
komunikasi lebih efektif.  
Karakteristik-karakteristik komunikasi interpersonal dijelaskan oleh 
Devito (1989) dalam bukunya “The Interpersonal Communication Book” 
yang dilihat dari dua perspektif, yaitu:  
a. Perspektif humanistik 
1. Keterbukaan (oppenness) 
Keterbukaan paling tidak memiliki dua aspek tentang 
komunikasi interpersonal. Pertama, harus terbuka pada orang-
orang yang berinteraksi dengan kita dengan memberikan 
pendapat, pikiran, dan gagasan sehingga komunikasi akan 
mudah dilakukan. Kedua, memberikan tanggapan orang lain 
dengan jujur tentang segala sesuatu yang harus dikatakan. 
2. Empati (emphaty) 
Kemampuan seseorang untuk menempatkan dirinya pada 
peranan atau posisi orang lain.  
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3. Sikap mendukung (supportiveness) 
Komunikasi interpersonal akan lebih efektif bila dalam diri 
seseorang ada perilaku suportif.  
4. Sikap positif (positivness) 
Dalam komunikasi interpersonal sikap positif merujuk pada dua 
aspek; pertama, komunikasi interpersonal akan berkembang bila 
ada pandangan positif terhadap diri sendiri. Kedua, mempunya 
perasaan positif terhadao orang lain dan berbagai situasi 
komunikasi.  
5. Kesamaan (equality) 
Kesamaan dalam komunikasi interpersonal mencakup dua hal; 
pertama, kesamaan dibidang pengalaman antar para pelaku 
komunikasi. kedua, kesamaan dalam pencakupan diantara para 
pelaku komunikasi (Devito, 1989:94). 
b. Perspektif pragmatis 
1. Bersikap yakin  
Komunikasi interpersonal akan lebih efektif bila seseorang 
mempunya keyakinan diri, dalam artian bersikap untuk tidak 
merasa malu ataupun gugup dalam menghadapi orang lain.  
2. Kebersamaan 
Komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh seseorang bisa 
meningkatkan efektivitas dengan orang lain bila ia bisa 
membawa rasa kebersamaan.  
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3. Manajemen interaksi  
Seseorang yang menginginkan komunikasi yang efektif akan 
mengontrol dan menjaga interaksi agar dapat memuaskan kedua 
belah pihak, sehingga tidak ada seorangpun yang merasa 
terabaikan.  
4. Perilaku ekspresif  
Perilaku ekspresif memperlihatkan seseorang secara sungguh-
sungguh dalam berinteraksi dengan orang lain.   
2.3 Komunikasi Interpersonal dalam Mempertahankan Pelanggan  
2.3.1 Keberhasilan Komunikasi Interpersonal 
Dalam komunikasi interpersonal perlu didukung oleh suatu keefektifan 
komunikasi interpersonal yang memiliki sikap-sikap positif yang perlu 
dikembangkan agar terjadi keberhasilan dalam suatu komunikasi yang dilakukan 
(Suranto, 2010:23) :  
1. MembukaoPintuoKomunikasi 
Membuka pintu komunikasi disini memiliki arti bahwa sebagai seorang 
individu harus memiliki komitmen untuk membangun sebuah hubungan 
yang harmonis. Selain dengan membangun hubungan yang harmonis, 
sebagai individu juga dapat menimbulkan kedekatan secara emosional.  
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2. Sopan dan ramah dalam berkomunikasi 
Dalam menjalin komunikasi agar mendapatkan rasa aman perlu 
memberikan sikap yang sopan dan ramah. Oleh karenanya dalam 
berkomunikasi sebagai individu diusahakan untuk selalu bersikap ramah  
dan sopan agar komunikasi yang dibangun dapat berhasil.  
3. Sikap Saling Menghargai  
Dalam berkomunikasi dengan siapapun hendaknya untuk saling 
menghargai dan saling menghormati antar sesama. Misalnya, dalam 
berkomunikasi apabila salah satu dari individu memiliki kesalahan 
hendaknya wajib untuk meminta maaf kepada lawan bicara untuk 
menandai bahwa sebagai individu meenarruh rasa hormat antar sesama. 
Dengan begitu komunikasi yang terjadi akan berjalan dengan efektif.  
4. Penuh Perhatian  
Apabila perilaku komunikasi melakukan sebuah proses komunikasi 
hendaknya harus memiliki perhatian yang baik pula. Dengan demikian 
proses komunikasi yang terjadi menjadi lebih efektif oleh kedua pelaku 
komunikasi. 
5. Bertindak Jujur dan Adil 
Dalam menjalankan sebuah profesionalitas hal yang paling penting 
merupakan sebuah sikap yang jujur dan adil. Dalam menjalankan sebuah 
profesionalitas tersebut hendaknya wajib untuk memelihara kewajiban 
dan hak yang seimbang.  
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Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teori penetrasi sosial. Teori 
penetrasi sosial yang dikemukakan oleh Altman dan Taylor (1973) menjelasakan 
bagaimana berkembangnya kedekatan sebuah hubungan. Mereka berasumsi bahwa 
sebuah hubungan interpersonal akan berakhir sebagai teman baik apabila  mereka 
melewati proses dalam sebuah tahapan. Model teori penetrasi sosial memberikan 
sebuah gambaran dalam mengembangan hubungan interpersonal dari pengalaman 
tiap individu sebagai proses pengungkapan diri untuk mendorong kemajuan pada 
hubungan. Teori penetrasi sosial menjelaskan bahwa dengan berkembangnya suatu 
hubungan akan meluas secara meningkat. Namun bila suatu hubungan menjadi 
rusak, keluasan dan kedalaman juga akan menjadi menurun, proses ini disebut 
dengan depenetrasi. Asumsi-asumsi yang mengarahkan Teori Penetrasi Sosial 
menurut West dan Turner (2008:197), seperti berikut ini :  
1) Hubungan-hubungan mengalami kemajuan dari tidak intim menjadi intim. 
2) Secara umum, perkembangan hubungan sistematis dan dapat diprediksi. 
3) Perkembangan hubungan mencakup depentrasi (penarikan diri) dan 
disolusi. 
4) Pembukaan diri adalah inti dari perkembangan hubungan. 
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2.3.2 Mempertahakan Pelanggan 
Pelanggan merupakan individu yang memakai barang atau jasa yang tersedia 
dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, mupun 
makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan. Kennedy dan Soemanagara 
(2006:79) mengaitkan antara konsumen dengan kebutuhan, keinginan, permintaan 
dan daya beli sebagai berikut: 
1. Kebutuhan  
Maslow menyatakan adanya hirarki kebutuhan yang terdiri dari lima 
angkatan, yang dimulai dari kebutuhan yang paling utama, yaitu 
kebutuhan fisik seperti makan, minum, pakaian, dan tempat tinggal 
sebagai kebutuhan yang harus dipenuhi segera, dan kebutuhan lanjutan 
yang terdiri dari kebutuhan akan penghargaan diri dari cinta, hingga 
kebutuhan akan aktualisasi diri.  
2. Keinginan  
Keinginan merupakan kebutuhan yang dijadikan refrensi bagi 
konsumen. kehendak yang kuart akan pemuas yang spesifik terhadap 
kebutuhan-kebutuhan yang lebih mendalam.  
3. Permintaan  
Permintaan merupakan sebuah barang di produksi dalam jumlah 
tertentu, pada saat awal sebuah produk memasuki sebuah pasar, maka 
dia perlu melakukan identifikasi pasar untuk mengetahui secara lebih 
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detail mengenai karakteristik pasar, kebutuhan dan permintaan. 
Keinginan menjadi permintaan jika didukung daya beli.  
4. Daya beli  
Daya beli ternyata menjadi bagian akhir dari strategi pemasaran. 
Mungkin saja keinginan untuk memperoleh sebuah produk (permintaan) 
yang sangat kuat, tetapi jika tidak ada didukung dengan daya beli, 
produk itu seperti mengawang-awang. 
2.4 Penelitian Terdahulu  
Penelitian ini diawali dengan menelaah dan mengamati penelitian-
penelitian terdahulu yang relevan dan berkaitan dengan fenomena yang peneliti 
angkat. Secara garis besar kajian yang dilakukan oleh kalangan akademis dan 
telah dipublikasikan dalam bentuk jurnal cetakan ataupun jurnal online. Hal 
tersebut dapat menginspirasi atau menjadi bahan rujukan peneliti baik dengan 
cara pendukung data, pembanding, dan tentunya memberikan gambaran awal 
mengenai kajian yang terkait permasalahan dalam penelitian ini.  
Penelitian terdahulu pertama yang relevan dengan topik penelitian yang 
peneliti pilih adalah Analisis Komunikasi Antarpribadi Barista dan 
Konsumen dalam Menciptakan Kepuasan. Penelitian ini dilakukan oleh 
Dede Haryanto, mahasiswa Universitas Lampung, Bandar Lampung pada tahun 
2018. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana proses 
komunikasi antarpribadi barista dalam menciptakan kepuasan terhadap 
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pelanggan. Dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif-
deskriptif.  
Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa proses analisis 
komunikasi antarpribadi barista pada konsumen dalam rangka untuk 
menciptakan kepuasan terhadap pelanggan. Persamaan penelitian ini dengan 
apa yang peneliti teliti adalah, sama sama memberikan gambaran mengenai 
aktivitas komunikasi interpersonal barista.  
2.5 Definisi Konseptual  
Terdapat batasan-batasan dalam pemberian konsep-konsep yang 
digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut:  
1. Definisi komunikasi menurut John B. Hoben, mengasumsikan 
bahwa komunikasi itu (harus) berhasil: “Komunikasi adalah 
pertukaran verbal pikiran atau gagasan”. 
2. Definisi komunikasi pemasaran menurut Uyung Sulaksana 
(2005) menyatakan bahwa komunikasi pemasaran adalah proses 
penyebaran informasi tentang perusahaan dan hal-hal yang akan 
ditawarkan kepada sasarannya. 
3. Komunikasi Interpersonal, menurut Joseph A. Devito 
mendefinisikan sebagai komunikasi yang terjadi disuatu tempat 
antar dua atau terjadi suatu hubungan diantaranya. 
